Unidad 7. Desarrollo de Habilidades para comunicarse eficientemente en 
puestos directivos. 


OBJETIVO PARTICULAR 
Al finalizar la unidad, el alumno, será capaz de comunicarse eficientemente en 


puestos directivos 


Desarrollo de la Unidad 


Comunicación. 


La comunicación es esencial para la existencia del ser humano y tratándose de 
organizaciones, es esencial para el desarrollo y crecimiento de las mismas, ya que 
forma parte del proceso administrativo, al integrar las funciones administrativas y al 
seleccionar, evaluar y capacitar a los administradores, encargados de desempeñar 


dichas funciones dentro de la estructura organizacional. 


También se le da importancia a la comunicación dentro del proceso de motivación, 
ya que ella nos proporciona las herramientas adecuadas mediante el liderazgo para 
generar un clima laboral satisfactorio y por ende productividad en los colaboradores. 
Permitiendo de esta manera verificar si los hechos o resultados obtenidos durante 


cierto periodo de tiempo, son conforme a lo planeado con anterioridad. 


Y por último gracias a la comunicación las organizaciones se vinculan con el medio 
ambiente externo, recordando que fuera de ellas se encuentran muchos 


demandantes y proveedores de bienes y servicios. 
Proceso de comunicación interactiva. 


El proceso de comunicación es el proceso de transmisión de información, y se 
encuentra integrado por un emisor, mensaje, medio o canal de comunicación y 
receptor, él cual emite una retroalimentación hacia el emisor para asegurar que el 


mensaje fue comprendido. 


Actualmente la tecnología permite mantener una comunicación amplia a nivel 
mundial permitiendo intercambiar conocimientos, experiencias, aprendizajes, 
etcétera para lograr una retroalimentación entre el emisor y el receptor al producirse 
respuestas entre estos dos elementos del proceso de la comunicación. Y 
precisamente la retroalimentación es el objetivo de la interactividad, vista desde el 


punto de vista de la comunicación. 


Interactividad con el emisor 


Los medios digitales como herramientas interactivas entre emisor y receptor ofrecen 
al público un excelente instrumento de comunicación ya que son eficaces y sencillas 
de utilizar, favoreciendo a la comunicación en red, algunos ejemplos de estas 
herramientas son: los foros de discusión, los chats, correo electrónico y libros de 
visitas como el facebook. 


Interactividad con la información 

Posee tres características fundamentales. La primera es la oportunidad que tiene el 
receptor de elegir que información consume, gracias a la amplia gama de opciones 
que le brinda el emisor. En la segunda, el receptor, posee libertad de establecer sus 
preferencias y ordenar la información de manera que él crea conveniente. La última 
característica, es que el receptor se convierte en emisor, en el momento en el que 


publica los contenidos, como por ejemplo en los weblogs. 


Interactividad con otros usuarios 

Cómo excelentes ejemplos de herramientas de interactividad con otros usuarios, y 
para comprender este tema, tenemos los chats públicos y privados, los foros de 
discusión, los juegos en red, transferencia de archivos, etc, que permiten un diálogo 
entre los usuarios de internet, donde la interactividad alcanza su máximo desarrollo 


y se diferencia de la comunicación de masas tradicional. 


Comunicación interna y externa de la organización. 


La comunicación formal organizacional, es vital, ya que mediante esta, se logran 


objetivos claros, medibles y precisos, evitándose así el tener información mal 


intencionada o distorsionada, por medio de rumores o chismes, provocando 


reacciones inadecuadas en la productividad organizacional. 


En la actualidad el mercado conoce la oferta de bienes y servicios a través de los 
diferentes medios de comunicación y solamente se logra a través de la 
comunicación efectiva hacia el exterior de la organización. Además, las 
organizaciones para mantenerse vigentes en el ámbito laboral, deben conocer el 
mercado al que están dirigidos, sus necesidades, los posibles nichos de mercado, 
la competencia, los proveedores, etc, aprovechando al máximo los recursos 
organizacionales y por ende para lograr lo anterior, la organización necesita 
comunicarse hacia su propio interior y hacia su exterior, estableciendo los canales, 


medios y técnicas de comunicación para comunicar y mantenerse comunicados. 


Distintas formas de comunicación. 


A través de la historia el hombre ha tenido la necesidad de hacerse entender y de 
entender a los demás, para ello ha buscado diferentes formas de lograr su objetivo, 
el poderse comunicar y se ha apoyado por medio de dibujos, señas, gestos, signos 
escritos y con la palabra. 


Un ejemplo sencillo de comunicación con señas es, cuando movemos la cabeza de 
un lado hacia otro, estamos comunicando negación o cuando la movemos de abajo 
hacia arriba, comunicamos afirmación. Otro ejemplo de comunicación a base de 
señas es el lenguaje Braile, que utilizan las personas que poseen capacidades 
diferentes de dos de sus sentidos primarios el oído y el habla y se comunican a 
través de sus dedos de las manos. 


Cuando viajamos en carretera podemos observar diferentes carteles con dibujos 
impresos, que nos indican que pronto nos acercaremos a una gasolinera, que hay 


un hotel cerca, que podemos encontrar servicios médicos, teléfono, etc. Esta es 


una forma de comunicación mediante imágenes. Algunas organizaciones 
desarrollan sus procedimientos mediante dibujos para que el personal lo comprenda 
de mejor manera, un ejemplo claro es Mc Donal's, en la fabricación de sus 
hamburguesas. 

Otra manera de comunicarnos es mediante el lenguaje oral o verbal, es decir 
emitiendo sonidos que generan palabras que salen por nuestras cuerdas vocales, y 
los medios que utilizamos para ser escuchados o escuchar es el teléfono, la web 
cam de nuestras computadoras o bien el escribiendo un correo electrónico, una 
carta estamos utilizando palabras escritas que nos permiten emitir lo que pensamos, 


sentimos o queremos. 


Entonces los medios de comunicación son el canal que los seres humanos 
utilizamos para transmitir un determinado mensaje, por tanto, la elección del o los 
medios de comunicación a utilizar es muy importante y si lo llevamos al ámbito 
empresarial es una decisión de suma importancia porque repercute directamente 


en los resultados que se obtienen con ella. 


Por lo anterior, resulta de gran trascendencia que se conozcan los tipos de medios 
de comunicación, en qué consisten, sus ventajas y desventajas, con la meta de que 
el líder pueda tomar las decisiones efectivas para el desarrollo, crecimiento, estatus 


y posicionamiento de la organización. 


Medios Masivos 
Son los que por medio de ellos los mensajes llegan a un gran número de personas 


como la televisión, la radio, el periódico, revistas, internet y cine. 


Televisión.- es el medio audiovisual masivo, en el cual se combina creatividad, 
movimiento, imágenes y sonidos para que el público receptor obtenga el mensaje, 
como por ejemplo los anuncios de venta de artículos como comida, ropa, 


electrónicos, etc. Dentro de sus ventajas están.- es masivo, se combina una serie 


de elementos atractivos a la vista y el oído, puede pasar la información en horarios 
preferenciales. Sus desventajas son.- que el público es general, es decir, no existe 


una selectividad, los costos son elevados y saturación alta. 


Radio.- es el medio auditivo que llega a grandes poblaciones, sus ventajas son: es 
popular, existen muchas estaciones radiofónicas en las cuales se puede enviar 


mensajes, el nivel de audiencia es alto. 


Sus desventajas son.- el costo es elevado (no como la televisión), puede existir 
distracción en los radio escuchas (barrera de la comunicación) y que no se recuerde, 


entienda o grabe el mensaje, exposición efímera. 


Periódico.- es un medio visual, masivo-selectivos, resultan ideales para todo tipo de 
anunciantes. Sus ventajas son: flexibles, cobertura amplia, son actuales, 
credibilidad. Sus desventajas son.- Periodo corto de vida, hay pocos lectores del 


mismo ejemplar, no es selectivo, con relación al aspecto socioeconómico. 


Revistas.- medio visual, masivo-selectivo, estas se encuentran dirigidas a públicos 
especializados. Sus ventajas son: selectividad geográfica y demográfica alta; 
credibilidad y prestigio; reproducción de calidad alta; larga vida y varios lectores del 
mismo ejemplar físico. Dentro de sus desventajas encontramos que el costo es 
elevado, no existe la garantía de posición del mensaje dentro de la revista y se debe 


adquirir con mucho tiempo antes. 


Internet.- es el medio masivo audiovisual e interactivo más importante en la 
actualidad, ya que permite llegar la información a cualquier parte del mundo en 
instantes breves, y como ventajas de este medio, se encuentran los costos bajos, 
el impacto es inmediato, público extenso, etc. Como desventajas se pueden 


encontrar la información no certera y oportuna o expirada. 


Cine.- medio audiovisual masivo con el cual se llega a un grupo amplio de personas 


“potenciales”, pero con baja selectividad. Es un medio costoso 


Medios auxiliares o complementarios 
Externos: son los que afectan a un menor número de personas, generalmente los 
encontramos al aire libre, en las calles, debido a que son medios visuales, son 


flexibles y de costos bajos, entre los que destacan carteles y espectaculares. 


Internos: son medios visuales que se colocan en lugares cerrados por los que pasa 
la gente y puede leerlos, como por ejemplo en los vagones del metro, en el interior 
de los autobuses, sus costos son muy bajos pero sus resultados pueden ser muy 


lentos. 


Directos: son los medios que se utilizan para proporcionar al receptor el mensaje de 
manera directa, y las herramientas que se utilizan son los volantes, correo 


electrónico, folletos, catálogos, tarjetas, etc. 


Medios alternativos 
Son las formas nuevas, ordinarias e innovadoras de promocionar bienes y servicios, 
como son el uso del fax, mensaje grabado en discos compactos, souvenirs, kioscos 


interactivos, etc. 


La Tecnología de información y sus efectos en la comunicación (Internet, 
Intranets y Software de colaboración). 


Se puede definir a Internet, como una "red de redes", es decir, es la red que 
interconecta computadoras, y redes de computadoras entre sí, mediante algún 
medio como el cable coaxial, fibra Óptica, radiofrecuencia, líneas telefónicas, etc., 


con la finalidad de compartir recursos empleando un lenguaje común. El nombre 


de Internet proviene de Interconnected Networks (en español: redes 


interconectadas). 


De esta manera, Internet sirve de enlace entre redes más pequeñas y permite 
ampliar su cobertura al hacerlas parte de una "red global". Esta red global tiene la 
característica de que utiliza un lenguaje común que garantiza la intercomunicación 
de los diferentes participantes; este lenguaje común o protocolo (un protocolo es el 
lenguaje que utilizan las computadoras al compartir recursos y se le conoce como 
TCP/IP. 


La Intranet es una red de área local (LAN), privada utilizada por las organizaciones 
y se encuentra protegida por firewall ya que son poderosas herramientas que 
facilitan la producción de los miembros de la organización y ser un medio de difusión 
de información interna. 
Los usos más comunes que se le dan a la intranet son: 

e Distribución de información y publicaciones. 

e Comunicaciones corporativas. 

e Gestión corporativa 

e Compartir aplicaciones corporativas 


e Permite a los usuarios trabajar juntos de un modo mas sencillo y efectivo 


El software de colaboración o groupware, es el conjunto de programas informáticos 
que integran el trabajo en un sólo proyecto pudiendo trabajar muchos usuarios de 
manera concurrente, encontrándose en diversas estaciones de trabajo y conectadas 


a través de una red, mejor conocida como internet o intranet. 


Este software de colaboración hace referencia a los métodos y herramientas de 
software que facilitan el trabajo en grupo, en puntos geográficos diferentes, 
permitiendo que su rendimiento y productividad sean más altos. Actualmente la 
colaboración o software de colaboración, está alcanzando una gran importancia en 
la economía mundial, permitiendo cosechar al máximo ventajas empresariales, ya 


que se mejoran los procesos y dejan de ser rutinarios. 


El software colaborativo se puede dividir en tres categorías básicas: herramientas 
de comunicación electrónica, herramientas de conferencia y herramientas de 


gestión colaborativa o en grupo. 


Herramientas de comunicación electrónica.- se envían mensajes, archivos, datos o 
documentos entre personas y facilitan la compartición de información (colaboración 
asíncrona), como por ejemplo: 

e Correo electrónico. 

e Correo de voz. 


e Publicación en web. 


Herramientas de conferencia.- facilitan la compartición de información, de forma 
interactiva (colaboración síncrona), como por ejemplo: 

e Conferencia de datos 

e Conferencias de voz 

e Conferencias de video (o audio conferencia) 

e Salas de chat o mensajería instantánea 


e Sistemas para facilitar reuniones 


Herramientas de gestión colaborativa.- facilitan las actividades del grupo, como 
por ejemplo: 


e Calendarios electrónicos 


Sistemas de gestión de proyectos 


Sistemas de control de flujo de actividad 


Sistemas de gestión del conocimiento 


Sistemas de soporte a redes sociales 


El software de colaboración presenta grandes beneficios, entre los que se 
destacan los siguientes: 
e Los grupos de trabajo se comunican, para cooperar y coordinar las 
actividades que son facilitadas por las tecnologías de tiempo y espacio. 


e Se estimula la cooperación del equipo de trabajo dentro de la organización, 
ya que los grupos trabajan en proyectos comunes. 

e Se coordinan grupos y procesos mejorando los resultados. 

e Se puede trabajar desde casa, ya que no se requiere de una oficina. 

e Más gente puede ser incluida en el grupo de trabajo. 

e Se reducen los niveles de contaminación y el congestionamiento vehicular 


se reducen, ya que la gente se traslada menos. 


Sus principales aplicaciones son: 

Brainstorming electrónico o lluvia de ideas. 

Tiene como finalidad la de potenciar la creatividad intentando eliminar posibles 
limitaciones cognitivas y sociales, es una variante del brainstorming tradicional (cara 
a Cara) ya que consiste en tener al grupo conectado por tecnologías telemáticas, 
teniendo un facilitador que coordine la interacción, no se produce bloqueo en la 
producción de ideas y van quedando guardadas. 


Grupos de discusión online. 

Facilita el reunir expertos que se encuentren a grandes distancias. Para el desarrollo 
de este tipo de discusiones se siguen las siguientes fases: 1. Se determina el grupo 
de discusión y 2. Se establece el momento para realizar la comunicación y se cuenta 


con un moderador que va dando las indicaciones pertinentes. 


Técnica delphy online 

Es una metodología de investigación multidisciplinaria que sirve para realizar 
pronósticos; que busca conseguir un consenso basado en la discusión entre 
expertos mediante la realización de cuestionarios. Es decir; éstos contestan un 
cuestionario y los resultados sirven para generar retroalimentación para responder 
a una serie de cuestionarios posteriores, hasta que se llega a un consenso. Tras 
este proceso, el responsable del estudio elabora de forma estadística los resultados 
obtenidos. 


Workflow 

Son considerados como un poderoso entorno que permite la colaboración 
computacional al automatizar los procesos de trabajo. Se define como la secuencia 
de tareas desempeñadas en serie o en paralelo por dos o más miembros de un 
grupo de trabajo para lograr una meta común, normalmente es automatizado 
(aunque también existe manual). Al automatizar los procesos de trabajo, podemos 
describir estos sistemas como: Proceso de Trabajo Colaborativo Asistido por 
Computadora (o CSCWP por sus siglas en inglés). 


Los programas informáticos colaborativos que se utilizan en la actualidad dentro de 


las organizaciones de cualquier sector son: 


Sironta, Workflux.net, eGroupWare, OpenGroupWare, Assembla, Zimbra 
Collaboration Suite, TalkAndWrite, phpgroupware, Kolab, MediaWiki, BSCW, 
Synergeia, Redianet, XMPP, Isabel, Applications Server, Coneix, Moodle, K3- 
exchange (K3x), Open-Xchange, Scalix, SharePoint (K3x), TribalOS y Google Apps. 


El gerente como líder de la comunicación. 


Una de las habilidades importantes que todo gerente debe de poseer, es la de 
saberse comunicar, ya sea por medios escritos, electrónicos, impresos, orales y 
hasta gesticulares, ya que la comunicación demanda objetividad, claridad y 
empatía. Y para lograr liderazgo se requiere conocer de manera precisa las 
necesidades de los colaboradores y saber manejar las emociones de la 


comunicación. 


La habilidad de comunicación de los gerentes líderes se da de manera intragrupal, 


de acuerdo al nivel jerárquico y número de colaboradores a su cargo dentro de su 
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unidad, este tipo de comunicación es completamente interna, es decir, dentro de la 
misma organización. La otra manera de darse la comunicación es intergrupal, esta 
se refiere a la comunicación que existe con los demás departamentos de la 
organización, con clientes externos, con proveedores, gobiernos, sociedad, y 


accionistas de otras empresas tanto públicas como privadas. 


El gerente para alcanzar el éxito como líder en comunicación debe poseer la 
habilidad para saber transmitir la información, con palabras claras y mensajes 
profundos, estos pueden ser largos o cortos dependiendo el nivel jerárquico al que 
se esté dirigiendo y la importancia del resultado. 


También debe poseer la habilidad de saber escuchar, es decir debe saber 
comprender el contenido del mensaje, desechando la paja y solo conservando lo 
relevante, lo que le ayudará a la toma de decisiones. 


Y por último el líder debe ser un excelente representante de la organización ante 
terceros, esto es, su imagen y comunicación oral, escrita, gesticular, etcétera, 


afectan de manera positiva o negativa a la imagen de la organización. 
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